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Pertumbuhan IT yang demikian pesat menjadikan website sebagai bagian yang tidak 
terpisahkan dari sebuah organisasi/lembaga dalam hal layanan bagi pengguna/pelanggan. 
Layanan suatu website perlu diukur untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna. Dalam 
penelitian ini, kualitas webite CDC Universitas Telkom diukur dengan menggunakan metode 
WebQual 4.0. WebQual merupakan instrumen yang menilai kualitas suatu website menurut 
perspektif pengguna akhir. Analisis Regresi Linear Berganda digunakan utuk menguji 
hubungan antar variabel dari WebQual 4.0 dengan User Satisfaction (kepuasan pengguna). 
Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa ketiga variabel WebQual 4.0, yaitu Usability, 
Information Quality, dan Service Interaction Quality berpengaruh positif langsung terhadap 
User satisfaction (kepuasan pengguna) website CDC Universitas Telkom. 
 
Kata Kunci : CDC Universitas Telkom, WebQual 4.0, User Satisfaction, Skala Likert, 
SPSS, Regresi Linear Berganda 
 
 
1.    Pendahuluan 
 
Universitas telkom mempunyai 
berbagai website yang bergerak dalam 
berbagai bidang, salah satunya yaitu di 
bidang pengembangan dan layanan karir 
yang dikelola oleh CDC (Career 
Development Center) Universitas Telkom, 
dengan domain 
www.cdc.telkomuniversity.ac.id. CDC 
Universitas Telkom itu sendiri merupakan 
salah satu lembaga dibawah direktorat 4- 
Bidang penelitian dan kemahasiswaan yang 
merupakan pusat pengembangan dan 
layanan karir [16]. Sebagai wadah 
pengembangan dan layanan karir, website 
CDC tentunya harus mempunyai kualitas 
yang baik dalam penyampaian informasi 
dan layanan. Penelitian ini mengambil studi 
kasus pada Website CDC Universitas 
Telkom yang bertujuan untuk pengukuran 
kualitas   website   tersebut.   Pengukuran 
kualitas yang dilakukan berdasarkan sudut 
pandang user satisfaction (kepuasan 
pengguna) agar dapat    memanfaatkan 
website tersebut secara optimal. Oleh 
karena itu diperlukan analisa tentang faktor 
apa saja yang mempengaruhi tingkat 
kualitas dalam penggunaannya. Dari hasil 
analisa tersebut  dapat  dilakukan  evaluasi 
untuk menentukan faktor-faktor    yang 
berpengaruh untuk menigkatkan kualitas 
website tersebut dilihat dari User 
Satisfaction (Kepuasan Pengguna). Salah 
satu model yang dapat digunakan untuk ini 
adalah WebQual 4.0. 
WebQual merupakan salah satu 
metode atau teknik pengukuran kualitas 
website berdasarkan persepsi pengguna. 
WebQual sudah mulai dikembangkan sejak 
tahun 1998 dan telah mengalami beberapa 
interaksi dalam penyusunan dimensi dan 
butir pertanyaan. WebQual 4.0 merupakan
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suatu pengukuran untuk mengukur kualitas 
dari sebah website berdasarkan instrument 
– instrument penelitian yang dapat 
dikategorikan kedalam empat variable, 
yaitu Usability, Information Quality, 
Service Interaction Quality, overall [17]. 
Semuanya merupakan pengukuran User 
Satisfaction (kepuasan pengguna) terhadap 
kualitas dari website tersebut. Dari hasil 
pengukuran tersebut, diharapkan bisa 
dimanfaatkan untuk meningkatkan 
popularitas dari webite dan juga 
memunculkan rekomendasi untuk para 
developer dan pengelola untuk 
meningkatkan kualitas dan pengembangan 
website CDC Universitas Telkom. 
 
 
Rumusan      Masalah      dan      Tujuan 
Penelitian 
 
Pada penelitian ini adapun 
perumusan  masalah  yang dibahas  adalah 
sebagai berikut: 
1. Bagaimana  pengaruh  kualitas  setiap 
dimensi dari WebQual 4.0 terhadap 
User Satisfaction (kepuasan pengguna) 
website CDC Universitas Telkom? 
2. Bagaimana  saran  menentukan  aspek 
yang mempengaruhi peningkatan 
kualitas dari website CDC Universitas 
Telkom? 
Adapaun tujuan yang diharapkan 
dapat tercapai pada pembuatan tugas akhir 
ini diantaranya : 
1.    Mengukur  pengaruh  kualitas  setiap 
dimensi dari WebQual 4.0 terhadap 
kepuasan pengguna website CDC 
Universitas Telkom. 
2. Memberikan saran menentukan aspek 
yang mempengaruhi unuk 




2.    Landasan Teori 
 
WebQual 
Berdasarkan (Levis, et al., 2008), 
salah satu definisi kualitas adalah totalitas 
karakteristik dari suatu entitas yang 
menanggung kemampuannya untuk 
memuaskan  kebutuhan  yang  dinyatakan 
dan yang tersirat. Dua persyaratan untuk 
evaluasi website muncul dari definisi ini 
yaitu : 
1. valuasi   umum   dari 
seluruh karakteristik 
website. 
2. Seberapa   baik   situs 
memenuhi kebutuhan 
spesifik.. 
Disebutkan pula bahwa kualitas 
website mungkin berhubungan dengan 
kriteria  seperti  ketepatan  waktu, 
kemudahan    navigasi,  kemudahan  akses 
dan penyajian  informasi. Dalam penelitian 
yang  dilakukan  oleh  (Yaghoubi,  et  al., 
2011) dalam   Internet bookstore quality 
assessment: Iranian evidence digunakan 
model WebQual untuk mengevaluasi 
kualitas website berdasarkan perspektif 
pengguna. Terdapat beberapa versi dari 
model WebQual dimana setiap versi 
digunakan dalam  penelitian yang berbeda 
yang disesuaikan dengan populasi dan 
kebutuhan penelitian yaitu sebagai berikut: 
 WebQual 1.0 , terdiri atas 4 variabel 
yaitu Usefulness, Easy of Use, 
Entertainment, dan Interaction. 
WebQual versi pertama ini kuat 
dalam dimensi kualitas Informasi, 
tetapi lemah dalam Service 
Interaction. 
 WebQual 2.0 , terbagi dalam 3 area 
yang berbeda yaitu Quality of 
Website, Quality of Information, 
dan Quality of Service Interaction. 
Pada WebQual 2.0 dikembangkan 
aspek interaksi dengan mengadopsi 
kualitas pelayanan. 
    WebQual 3.0 diuji mengidentifikasi 
3 variabel atas kualitas website e-
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commerce yaitu Usability, 
Information quality, dan Quality of 
Service Interaction. 
 WebQual   4.0       diperoleh   dari 
pengembangan WebQual versi 1 
sampai 3 dan juga disesuaikan dan 
dikembangkan dari SERVQUAL. 
WebQual 4.0 terdiri dari 4 variabel 
yaitu      Usability,      Information, 
Service Quality, dan Overalll. 
Penelitian ini menggunakan 
WebQual 4.0, dengan variabel  Usability, 
Information Quality, Service Qualiaty 
berperan sebagai variabel idependen, 
sedangkan variabel Overall disini lebih 
diartikan sebagai overall terhadap User 
Satisfaction (Kepuasan Pengguna) dan 
berperan sebagai Variabel denpenden. 
Instrumen dari 4 variabel WebQual 
4.0 dapat dilihat pada tabel berikut [4]:
 
 
Tabel 2.1 Instrumen WebQual 4. 
 
Regresi Linear Berganda 
 
Regresi linear berganda adalah 
analisis yang menjelaskan hubungan natara 
peubah respon (variabel dependen) dengan 
faktor-faktor yang mempengaruhi dari satu 
prediktor (variabel independen). Regresi 
linear berganda merupakan pengembangan 
dari regresi linear sederhana, hanya saja 
pada regresi linear berganda variabel 
bebasnya lebih dari satu variabel penduga. 
Tujuan analisis regresi linear berganda 
adalah untuk mengujur intensitas hubungan 
antara dua variabel atau lebih dan membuat 
prediksi penilaian Y adas X [3]. 
Persamaan      umumnya      adalah 
(Kutner, Nachtsheim dan Neter, 2004): 
Y = a + b1 X1 + b2 X2 + .... 
+ bn Xn. 
Dengan Y adalah variabel bebas, dan 
X adalah variabel-variabel bebas, a adalah 
konstanta (intersept) dan b adalah koefisien 
regresi pada masing-masing variabel bebas. 
Penggunaan metode analisis regresi 
linear  berganda  memerlukan  uji  asumsi
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klasik yang secara statistik harus dipenuhi. 
Asumsi klasik yang sering digunakan 
adalah asumsi normalitas, 
heteroskedastisitas dan cek outlier. 
Langkah-langkah yang 
dipergunakan dalam analisis regresi linear 
berganda adalah : 
1.   Uji Korelasi Pearson 
2.   Uji F (Anova) 
3.   Uji Independent Sample 
t Test 
Persamaan regresi sebaiknya 
dilakukan di akhir analisis karena 
interpretasi terhadap persamaan regresi akan 
lebih akurat jika telah diketahui 
signifikansinya. Koefisien determinasi 
sebaiknya  menggunakan  Adjusted  R 
Square dan jika bernilai negatif maka uji F 














Gambar 3.2 Gambaran Hipotesis penelitian
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1.  H1 : Usability (Kegunaan) pada website 
CDC Universitas Telkom berpengaruh 
positif langsung terhadap User 
Satisfaction (Kepuasan Pengguna). 
2. H2 : Information Quality (Kualitas 
Informasi) pada website CDC 
Universitas Telkom berpengaruh positif 
langsung terhadap User Satisfaction 
(Kepuasan Pengguna). 
3.  H3 : Service Quality (Kualitas Layanan) 
pada website CDC Universitas Telkom 
berpengaruh positif langsung terhadap 








Nilai Pearson Correlation (korelasi 
antara instrument pertanyaan secara 
keseluruhan) bernilai positif dan ≥ 0.30 
maka item pertanyaan valid. Sedangkan 
apabila nilai Pearson Correlation negatif 









Y1 .639 Valid 
Y2 .480 Valid 
Y3 .712 Valid 
Y4 .754 Valid 
Y5 .764 Valid 
 
Pernyataan Pearson Correlation Kesimpulan 
Z1 .850 valid 
 
model penelitian WebQual 4.0 untuk 
mengukur kualitas website CDC Unversitas 




Menurut metode Crobach Alpha, 
Jika nilai alpha cronbach bernilai ≥ 0.60 
maka item pertanyaan reliabel, sedangkan 
apabila nilai alpha cronbach bernilai < 0.60 
maka item pertanyaan tidak reliabel.
 
Pernyataan Pearson Correlation Kesimpulan 
W1 .500 valid 
W2 .677 valid 
W3 .655 valid 
W4 .673 valid 
W5 .724 valid 
W6 .682 valid 
W7 .673 valid 
W8 .532 valid 
 
Pernyataan Pearson Correlation Kesimpulan 
X1 .751 valid 
X2 .470 valid 
X3 .757 valid 
X4 .726 valid 
X5 .693 valid 
X6 .686 valid 
X7 .545 valid 
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model penelitian WebQual 4.0 untuk 
mengukur kualitas website CDC Unversitas 
Telkom dinyatakan telah memenuhi kriteria 
Reliabilitas dan merupakan alat ujur yang 
dapat dipercaya 
dan handal. 




Tabel 4.12 hasil uji Korelasi Pearson Usability 
menggunakan SPSS Statistic 20 
 
 
Tabel 4.13 hasil uji F Anova Usability 
menggunakan SPSS Statistic 20 
 
 
Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa Usability website CDC mempunyai 
pengaruh positif dan langsung terhadap 
kepuasan pengguna. Hal ini dibuktikan 
dengan bentuk diagram model yang 
menunjukkan bahwa vaiabel Usability 
mempunyai direct impact terhadap variabel 
dependen   Z   User   Satisfaction.   Besar 
Tabel 4.14 hasil uji Independent Sample T Test 
 


















pengaruh   yang   dihasilkan   berdasarkan 
penelitian ini yaitu sebesar 56,3%. 
 
Dalam model tersebut, diketahui 
bahwa sapek Usability tersebut 
cenderungmemberikan dampak positif 
terhadap User Satisfaction. Hal ini 
dibuktikan dengan  R  (koefisien korelasi) 
positif dengan nilai 0.737 yang bearti nilai 
tersebut masuk ke dalam kategori Korelasi
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Kuat karena berada dintara renge renge 0.5 
 
– 0.75. hal ini mengindikasi bahwa smakin 
meningkatnya  aspek  kegunaan  pada 
website CDC Univeritas Telkom, akan 
meningkat pula aspek kepuasan pengguna 
webite tersebut. 
 
Dan pada hasil uji Independen 
Sampel T test, dapat disimpulkan bahwa 
indikator Usability terhadap User 
satisfaction  yang  paling  berpengaruh 
adalah VAR00005.  Jadi kepuasan 
pengguna yang sangat perlu diperhatikan 
adalah “Website memiliki tampilan  yang 
menarik” (VAR00005). 
Dalam penelitian ini juga 
menunjukkan bahwa aspek kegunaan 
menunjukkan status Cukup bagi responden 
dengan rata-rata nilai yang diberikan 
responden 3,39 dari skala 1-5. Hal itu 
menunjukkan kepuasan pengguna terhadap 
aspek usability belum terpenuhi . 
 
Untuk  itu,  para  pengembang 
website tersebut  perlu  memahami  bahwa 
pengguna website sangat mempedulikan 




hasil uji Korelasi Pearson Information Quality 
menggunakan SPSS Statistic 20 
 
 
hasil uji F Anova Information Quality 
menggunakan SPSS Statistic 20 
 
 
Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa Information Quality website CDC 
mempunyai pengaruh positif dan langsung 
terhadap   kepuasan   pengguna.   Hal   ini 
hasil uji Independent Sample T Test Information 
 










dibuktikan dengan bentuk diagram model 
yang menunjukkan bahwa vaiabel X 
(Information Quality) mempunyai direct 
impact terhadap variabel dependen Z (User
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Satisfaction). Besar pengaruh yang 
dihasilkan berdasarkan penelitian ini yaitu 
sebesar 56,3%. 
 
Dalam model tersebut, diketahui 
bahwa sapek Information Quality tersebut 
cenderung memberikan dampak positif 
terhadap User Satisfaction. Hal ini 
dibuktikan dengan  R  (koefisien  korelasi) 
positif dengan nilai 0.75 yang bearti nilai 
tersebut masuk ke dalam kategori Korelasi 
Kuat karena berada dintara renge renge 0.5 
– 0.75. hal ini mengindikasi bahwa smakin 
meningkatnya kualitas informasi pada 
website CDC Univeritas Telkom, akan 
meningkat pula aspek kepuasan pengguna 
webite tersebut. 
 
Dan pada hasil uji Independen 
Sampel T test, dapat disimpulkan bahwa 
indikator   Information   Quality   terhadap 
 
Service Quality 
User satisfaction yang paling berpengaruh 
adalah VAR00015. Dapat disimpulkan 
bahwa kepuasan pengguna yang sangat 
perlu diperhatikan adalah “Penyajian 
informasi mempunyai format yang sesuai 
dengan jenis website”. 
 
Dalam penelitian ini juga 
menunjukkan bahwa aspek kualitas 
informasi menunjukkan status Cukup bagi 
responden dengan rata-rata nilai yang 
diberikan responden  3,69 dari  skala 1-5. 
Hal itu menunjukkan kepuasan pengguna 
terhadap  kualitas  informasi  belum 
terpenuhi . 
 
Untuk  itu,  para  pengembang 
website tersebut  perlu  memahami  bahwa 
pengguna website sangat mempedulikan 
aspek Information Quality dalam website 




Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
Service Quality website CDC mempunyai 
pengaruh positif dan langsung terhadap 
kepuasan pengguna. Hal ini dibuktikan 
dengan    bentuk    diagram    model    yang
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menunjukkan bahwa vaiabel Y (Service 
Quality) mempunyai direct impact terhadap 
variabel dependen Z (User Satisfaction). 
Besar pengaruh yang dihasilkan 
berdasarkan  penelitian  ini  yaitu  sebesar 
56,1%. 
 
Dalam model tersebut, diketahui bahwa 
sapek Service Quality tersebut cenderung 
memberikan dampak positif terhadap User 
Satisfaction. Hal ini dibuktikan dengan R 
(koefisien  korelasi)  positif  dengan  nilai 
0.749 yang bearti nilai tersebut masuk ke 
dalam kategori Korelasi Kuat karena 
berada dintara renge renge 0.5 – 0.75. Hal 
ini mengindikasi bahwa semakin 
meningkatnya kualitas layanan pada 
website CDC Univeritas Telkom, akan 
meningkat pula aspek kepuasan pengguna 
webite tersebut. Dan pada hasil uji 
Independen Sampel T test, dapat 
disimpulkan bahwa indikator Service 
Quality terhadap User satisfaction yang 
paling berpengaruh adalah VAR00016 dan 
VAR00018. Dapat disimpulkan bahwa 
kepuasan  pengguna  yang  perlu 
diperhatikan adalah “Website memiliki 
reputasi yang baik” dan “Website 
menyediakan ruang untuk komunitas”. 
Dalam penelitian ini juga menunjukkan 
bahwa aspek kualitas layanan menunjukkan 
status Cukup bagi responden dengan rata- 
rata nilai yang diberikan responden 3,252 
dari   skala   1-5.   Hal   itu   menunjukkan 
kepuasan    pengguna    terhadap    kualitas 
layanan belum terpenuhi . 
Untuk itu, para pengembang website 
tersebut perlu memahami bahwa pengguna 
website  sangat  mempedulikan  aspek 
Service Interaction Quality dalam website 
CDC Universitas Telkom. 
4.1 Kesimpulan 
Berdasarkan analisis terhadap 
pengujian yang dilakukan pada tugas akhir 
ini dapat disimpulkan bahwa: 
1. Aspek yang perlu diperhatikan 
dalam analisis User Satisfaction 
website CDC Universitas Telkom 
adalan Usability (kegunaan), 
Information Quality (kualitas 
informasi), dan Service Interaction 
Quality (kualitas interaksi layanan). 
2. Usability (kegunaan) website CDC 
mempunyai pengaruh positif secara 
langsung terhadap kepuasan 
pengguna (User Satisfaction), 
dengan pengaruh sebesar 54,3%. 
Indikator yang paling signifikan 
pengaruhnya dalam Usability yaitu 
“Website memiliki tampilan yang 
menarik” (VAR00005). 
3. Information Quality (kualitas 
informasi) website CDC mempunyai 
pengaruh positif secara langsung 
terhadap kepuasan pengguna (User 
Satisfaction), dengan pengaruh 
sebesar 56,3%. Indikator yang paling 
signifikan pengaruhnya dalam 
Information Quality yaitu “Penyajian 
informasi mempunyai format yang 
sesuai dengan jenis website” 
(VAR00015). 
4. Service Interaction Quality (kualitas 
interaksi layanan) website CDC 
mempunyai pengaruh positif secara
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langsung terhadap kepuasan 
pengguna (User Satisfaction), 
dengan pengaruh sebesar 56,1%. 
Indikator yang paling signifikan 
pengaruhnya dalam Service Quality 
yaitu “Website memiliki reputasi 
yang baik” (VAR00016) dan 
“Website menyediakan ruang untuk 
komunitas” (VAR00018). 
5. Seluruh variabel independen 
memiliki pengaruh positif terhadap 




4.2   Saran 
Saran yang diperlukan dalam tugas 
akhir ini untuk pengembangan sistem 
lanjut adalah sebagai berikut : 
1. Menggunakan  metode selain 
WebQual 4.0 dalam pengukuran 
kualitas terhadap User Satisaction 
selanjutnya agar di dapat 
perbandingan hasil. 
2. Menggunakan teori statistik selain 
Regresi Linear Berganda dalam 
mengukur tingkat kepuasan 
pengguna agar dapat perbandingan 
hasil. 
3. Penelitian selanjutnya dapat 
menggunakan model kuesioner 
bentuk lainnya pada penilaian 
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